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ABSTRAK 
Analisis Risiko Operasional dan Mitigasinya di Divisi Layanan Purnajual  
P.T. Kenindo Jaya Perkasa Indonesia 
Manajemen risiko merupakan aktivitas manajemen di dalam mempersiapkan 
strategi untuk mengantisipasi kejadian yang tidak inginkan muncul. Layanan 
Purnajual, salah satu divisi di dalam P.T. Kenindo Jaya Perkasa Indonesia 
menghadapi risiko pada saat melakukan kegiatan usahanya. Risiko yang 
ditimbulkan berdampak sangat besar bagi perusahaan, yaitu penumpukan unit 
yang unready sale. Risiko ini timbul karena proses layanan purnajual internal 
tidak berjalan dengan baik. Penelitian ini menggunakan tahapan manajemen 
risiko sebagai metode analisisnya. Diawali dengan identifikasi risiko, kemudian 
mengukur risiko dengan menghitung peluang dan dampak dari risiko tersebut. 
Dari penelitian ini didapatkan ada lima kejadian yang tidak diinginkan yang 
menjadi penyebab menumpuknya barang yang unready sale. Lima kejadian 
yang tidak diinginkan itu adalah klaim di luar garansi, proses loading yang tidak 
safety, kesalahan tujuan pengiriman oleh ekspedisi, kerusakan di gudang pada 
saat penyimpanan, identifikasi servis yang salah. Skala bobot risiko ada pada 
angka 1-25, di mana kejadian klaim garansi di luar garansi menjadi kejadian 
yang tidak diinginkan dengan bobot risiko paling tinggi, yaitu 20-25. Untuk 
memitigasi kejadian yang tidak diinginkan, digunakan kebijakan manajemen 
risiko yaitu transfer risk pada kejadian klaim garansi di luar garansi, avoid risk 
pada kejadian kesalahan tujuan pengiriman oleh ekspedisi, reduce risk pada 
kejadian salah identifikasi servis, dan retain risk pada kejadian kerusakan 
barang saat pemeriksaan di pelabuhan.  
Kata kunci : Risiko Operasional Layanan Purnajual, Manajemen Risiko, 
Kebijakan Manajemen Risiko.  
 
 
7 
 
DAFTAR ISI 
LEMBAR PERSETUJUAN.................................................................................................... i 
LEMBAR PENGESAHAN.................................................................................................... ii 
LEMBAR PERNYATAAN................................................................................................... iv 
ABSTRAK................................................................................................................................v 
KATA PENGANTAR............................................................................................................ vi 
DAFTAR ISI......................................................................................................................... viii 
DAFTAR GAMBAR...............................................................................................................x 
DAFTAR TABEL...................................................................................................................xi 
BAB I  PENDAHULUAN.............................................................................................1 
1.1 Latar Belakang Masalah................................................................................1 
1.2 Rumusan Masalah..........................................................................................5 
1.3 Tujuan Penelitian...........................................................................................6 
1.4 Manfaat Penelitian.........................................................................................6 
1.5 Batasan Penelitian..........................................................................................7 
1.6 Sistematika Penulisan....................................................................................7 
BAB II LANDASAN TEORI........................................................................................8 
2.1 Landasan Teori...............................................................................................8 
2.2 Penelitian yang Relevan...............................................................................22 
BAB III METODELOGI PENELITIAN....................................................................24 
3.1 Bisnis P.T. KJPI...........................................................................................24 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian......................................................................24 
3.3 Metode Pengumpulan Data..........................................................................25 
3.4 Rumus Menghitung Risiko..........................................................................25 
3.5 Mengukur Peluang dan Dampak’................................................................25 
3.6 Metode Analisis Heat Map..........................................................................27 
3.7 Teknik Analisis Data...................................................................................28 
8 
 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN............................................29 
4. 1 Deskripsi Data Perusahaan..........................................................................29 
4. 2 Proses Kegiatan Pelayanan Purnajual..........................................................33 
4. 3 Kejadian Yang Tidak Dikehendaki dan Dampaknya..................................39 
1. Klaim Garansi di Luar Garansi........................................................39 
2. Proses Loading Yang Tidak Safety..................................................44 
3. Kesalahan Tujuan Pengiriman Oleh Ekspedisi................................47 
4. Kerusakan di Gudang pada saat Penyimpanan................................51 
5. Proses Identifikasi Servis Yang Salah.............................................54 
4. 4 Tabel Analisis Kejadian Yang Tidak Dikehendaki.....................................56 
4. 5 Kebijkan Manajemen Risiko........................................................................57 
BAB V SIMPULAN DAN SARAN...........................................................................60 
5.1. Simpulan......................................................................................................60 
5.2. Saran ...........................................................................................................63 
DAFTAR PUSTAKA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 
 
DAFTAR GAMBAR 
Gambar Model Analisis Heat Map.......................................................................................27 
Gambar Struktur Organisasi................................................................................................30 
Gambar Flow Chart...............................................................................................................37 
Gambar Heat Map dari Kejadian Klaim Garansi Di Luar Garansi.................................44 
Gambar Heat Map dari Kejadian Proses Loadin yang Tidak Safety................................47 
Gambar Heat Map dari Kejadian Kesalahan Tujuan Pengiriman oleh Ekspedisi..........51 
Gambar Heat Map dari Kejadian Kerusakan di Gudang saat penyimpanan..................53 
Gambar Heat Map dari Kejadian Proses Identifikasi Servis yang Salah.........................56 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10 
 
DAFTAR TABEL 
Tabel Probabilitas Kejadian yang Tidak Dikehendaki......................................................26 
Tabel Dampak yang Ditimbulkan........................................................................................26 
Tabel Bobot Risiko.................................................................................................................27 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Klaim Garansi Di Luar Garansi 1......42 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Klaim Garansi Di Luar Garansi 2......42 
Tabel Total Kerugian dari Kejadian Klaim Garansi Di Luar Garansi............................43 
Tabel Probabilitas Kejadian Klaim Garansi Di Luar Garansi..........................................43 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Proses Loading yang Tidak Safety......45 
Tabel Probabilitas dari Kejadian Proses Loading yang Tidak Safety..............................45 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Kesalahan Tujuan Pengiriman oleh 
Ekspedisi.................................................................................................................................48 
Tabel Probabilitas dari Kejadian Kesalahan Tujuan Pengiriman oleh Ekspedisi..........49 
Tabel Rincian Besaran Mitigasi dari Kejadian Kesalahan Tujuan Pengiriman oleh 
Ekspedisi (1) ...........................................................................................................................50 
Tabel Rincian Besaran Mitigasi dari Kejadian Kesalahan Tujuan Pengiriman oleh 
Ekspedisi (2)............................................................................................................................50 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Kerusakan di Gudang saat 
penyimpanan...........................................................................................................................52 
Tabel Probabilitas dari Kejadian Kerusakan di Gudang saat penyimpanan..................52 
Tabel Rincian Besaran Kerugian dari Kejadian Proses Identifikasi Servis yang Salah 55 
Tabel Probabilitas dari Kejadian Proses Identifikasi Servis yang Salah.........................55 
Tabel Analisis Kejadian yang Tidak Dikehendaki..............................................................56 
Tabel Rincian Besaran Transfer Risk...................................................................................59 
